Analisis faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap jasa laundry Jeeves of Belgravia Surabaya by Anggen, Mario Simon
ANALISIS FAKTOR - FAKTOR YANG 
MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN 
TERHADAP JASA LAUNDRY JEEVES OF BELGRA VIA 
SURABAYA 
TE SIS 
OLEH: 
MARIO SIMON ANGGEN, ST 
NIM : 8112405020 
UNIVERSITAS KA TOLIK WIDYA MANDALA SURABA Y A 
PROGRAM PASCASARJANA 
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 
2006 
ANALISIS FAKTOR - FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
KEPUASAN KONSUMEN YANG MEMBENTUK LOY ALITAS 
KONSUMEN TERHADAP JASA LAUNDRY JEEVES OF 
BELGRAVIASURABAYA 
TESIS 
Diajukan kepada 
Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya 
untuk memenuhi persyaratan 
dalam menyelesaikan program 
Magister Manajemen 
OLEH 
MARIO SIMON ANGGEN ST. 
NIM: 8112405020 
UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABAYA 
PROGRAM PASCASARJANA 
PROGRAM MAGISTER 
DESEMBER 2006 
LEMBARPERSETUJUAN 
Tesis oleh Mario Simon Anggen ST. ini telah diperiksa dan disetujui untuk diuji 
Surabaya,22 Desember 2006 
Pembimbmg 
/ .. ! / 
' I 
.. I 
-----1::: -t;7 
/i/t ~ iI __ 
Prof. Drs: v:H~ni S~~~t, SE. AK. 
LH.fBAR PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN TESIS 
Tesis oleh IvIario Simon Anggen, ST. ini telah dipertahankan di depan dewan 
p~nguJi pada tanggal 22 Desember 2006 
De\van PenguJ I 
I. Ket\'l 
----J 
'"' Anggota 
,Pl' of. V. Ht'nky stit, SE. Ak. 
3. Anggota 
Ill'. Christin~Whidya mami, MM. 
II 
l\IengdahuL 
Dircktur Program Pasca Sarjana 
,·2 f/'(;:·l~-­
/' \./ f,..!A./lo.. .. 
. -'-- ;;I _ .... -. --
Prgf.Dr. Wuri Soedjatmiko 
LEMBAR PENET AP AN P ANITIA PENGUJI TESIS 
Tesis ini tclah diuji dan dinilai 
Oleh Panitia PenguJi 
Program Pasca Sarjana Umversitas Katolik Widya Mandala Surabaya 
Pada tanggal 22 bulan Desember tahun 2006 
Panitia Penguji 
2. Sekretans 
Pro 
:; Anggota 
i 
KATA PENGANTAR 
KATA PENGANTAR 
Puji dan syukur kepada Allah Bapa dalam kerajaan Surga, Tuhan 
kami Yesus Kristus dan Bunda Maria yang telah memberikan bimbingan, 
kekuatan, doa, berkat dan Rahmat-Nya kepada penulis, sehingga penulis 
dapat menyelesaikan tesis ini sebagai pemenuhan salah satu syarat dalam 
perolehan gelar Magister Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. 
Dalam penyelesaian penulisan tesis ini, penulis telah berusaha 
sebaik mungkin. Penulis juga menyadari akan keterbatasan waktu, 
kemapuan, serta pengalaman yang dimiliki. Oleh karena itu, penulis bersedia 
menerima kritik dan saran yang sangat bermanfaat dalam penyempurnaan 
tesis ini. 
Dalam kesempatan ini pula penulis hendak menyampaikan ucapan 
terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 
I. Prof., Dr., Soedjono Abipraja, se1aku Ketua Program Pasca Srujana 
Universitas Katolik Widya Mandala Surabaya. 
2. Prof., V., Henky Supit SE., Ak., se1aku dosen pernbirnbing yang telah 
banyak rneluangkan waktu, tenaga dan pikiran untuk mernbirnbing 
penulisan tesis ini. 
3. Para dosen pendidik sernua rnata kuliah serta ternan - ternan yang secara 
langsung rnaupun tidak lang sung turnt rnernberikan bantuan dan saran 
dalam penyelesaian tesis ini. 
4. Papa, Mama dan semua saudara yang senantiasa memberikan dukungan 
semangat baik moril maupun materiil yang tidak ternilai serta senantiasa 
memanjatkan doa demi keberhasilan penulis dalam menyelesaian studi 
Magister Manajemen di Universitas Katolik Widya Mandala ini. 
5. Venny Tan SE., Kekasihku tercinta yang selalu memberikan semangat 
baik dan dukungan doa dalam menyelesaian studi Magister Manajemen 
di Universitas Widya Mandala Surabaya ini. 
Mengingat keterbatasan kemempuan yang dimiliki penulis, maka tesis ini 
tidak lepas dari kesalahan-kesalahan serta kekurangan-kekurangan baik 
dalam segi bahasa, penyusunan dan pembahasan yang disengaja maupun 
tidak disengaja. Untuk itu dengan segala kerendahan hati penulis memohon 
maaf yang sebesar-besarnya. Semua kritik dan saran yang bersifat 
membangun akan diterima dan diharapkan penulis untuk perbaikan dimasa 
yang akan datang. Semoga penulisan tesis ini bermanfaat bagi pembaca, 
pihak manajemen perusahaan maupun penulis sendiri. 
Surabaya, Desember 2006 
Penulis 
11 
ABSTRAI{SI 
ABSTRAKSI 
Kepuasan konsumen adalah faktor yang sangat penting dalarn menentukan 
keberhasilan perusahaan jasa. Konsumen yang merasa puas akan kembali 
menggunakan jasa dari perusahaan yang sarna, bahkan terbuka kemungkinan 
untuk merekomendasikan jasa perusahaan tersebut kepada orang lain. Sebaliknya, 
konsumen yang merasa tidak puas akan merasa enggan untuk kembali 
menggunakan jasa dari perusahaan yang sarna, kemungkinan besar akan beralih 
ke perusahaan jasa lain, bahkan bisa jadi menyebarkan informasi mengenai 
ketidakpuasannya dan menyarankan kepada orang lain untuk tidak menggunakan 
jasa dari perusahaan yang bersangkutan. 
Terdapat delapan faktor utama pembentuk kepuasan konsumen, yaitu: 
value to price relationship, product quality, product feature, reliability, warranty, 
response to and remendy of problems, sales experience, dan convenience of 
acquisition. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kedelapan 
faktor tersebut secara sirnultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen 
konsumen jasa laundry Jeeves of Belgravia di Surabaya serta mencari faktor apa 
yang paling besar atau dominant pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. 
Data yang digunakan dalarn penelitian ini adalah data primer yang 
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan jasa laundry Jeeves of 
Belgravia. Data tersebut dianalisis menggunakan analisis regresi linier dan 
hipotesis penelitian diuji menggunakan uji-F dan uji-t. 
Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa secara sirnultan delapan faktor 
pembentuk kepuasan konsumen merniliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan konsumen, yaitu sebesar 95%. Sedangkan secara parsial terbukti faktor 
yang dominant pengaruhnya adalah product quality yaitu sebesar 41,2%. 
Melalui uji-F diketahui nilai Fhitung > FtabeJ sehingga hipotesis penelitian 
pertama terbukti benar yaitu kedelapan faktor pembentuk kepuasan konsumen 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen jasa laundry 
Jeeves of Belgravia. Sedangkan melalui uji-t diketahui nilai thitung masing-masing 
faktor pembentuk kepuasan konsumen > ttabeJ sehingga hipotesis penelitian kedua 
terbukti benar yaitu kedelapan faktor pembentuk kepuasan konsumen secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen jasa laundry Jeeves 
of Belgravia. 
Key words: the big eight factors of customers satisfaction (value to price 
relationship, product quality, product feature, reliability, warranty, response to 
and remendy of problem, sales experience, and convenience of acquisition). 
IV 
ABSTRACT 
Customer satisfaction is the main factor to determine the siccess of service 
company. The satisfy customer will use the same company for futher services, also 
there is a lot of possibilities for them to recommendate to others. On the other 
hand, customer thet feels diapointed will not use the same company again, they 
willfind another company for their services and then spread the bad news to their 
friends and colleagues about their dissatisfaction. This is not good news for 
services company. 
There are eight main factors that support yhe customer satisfaction: value 
to price relationship, product quality, product feature, reliability, warranty, 
response to and remendy of problems, sales experience, dan convenience of 
acqUisition The target of this research is to analyze the eight factors irifluences 
simultantly and partially to the satisfactory of customer for the Jeeves of 
Belgravia laundry services at Surabaya and also to find the most important and 
dominantfactor that irifluence the satiifactio/1 of the customer. 
The data used for this research is the plimary data collected through 
questionnaire spreading sheet to all J eeves of Belgravia laundry services 
customers. The data will be anaZized using the Zinier regression analysis and 
research hypothesis will be tested using the F-test and t-test 
The result of regression analysis show that Simultaneously the eight 
factors thet create the customers satisfaction have the significant influence to the 
customer satiifaction about 95%. Mean while partially research has been proven 
that the dominantfactors is the product quality influences for about 41,2%. 
Through the F-test, showed the value of Fcounl > Flable so that the first 
research hypothesis proven true, which are the eight main factors to form the 
customer satiifaction Simultaniously influence Significantly to the customer 
satisfaction of Jeeves of Belgravia laundry services. Mean while, through the t-
test, we've know the value of tcount for each customer satiifaction factor> ttable. 
So that the second research hypothesis proven true, which are the eight main 
factors to form the customer satiifaction partially give the significant irifluence 
the satisfaction of Jeeves of Belgravia laundry services customer. 
Key words: the big eight factors of customers satisfaction (value to price 
relationship, product quality, product feature, reliability, warranty, response to 
and remendy of problem, sales experience, and convenience of acqUisition). 
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